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Sefior presidente

Sefiores miembros del jurado calificador

Presento ante ustedes la tesis titulada “Gestion del servicio y satisfaccion de las familias
usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en la provincia de Barranca, 2015” con la
finalidad de conocer la relacion que existe entre la gestion de servicio y satisfaccion de
las madres usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en la provincia de Barranca, 2015;
en el cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo

para obtener el grado de magister en Gestion Pablica.

El documento consta de siete partes a traves de los cuales exponemos la
introduccion, el marco metodoldgico, los resultados, la discusién, las conclusiones, las
recomendaciones y las referencias bibliograficas, con lo cual queremos contribuir con los
conocimientos cientificos que pueden ser utilizados en la toma de decisiones a fin de
mejorar la Gestion de servicio de Cuidado Diurno del Programa Nacional Cuna Mas en la

Provincia de Barranca.

Se pone a su consideracion el presente trabajo de investigacion, para su valoracion

respectiva.
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Resumen

Los primera infancia es fundamental en el desarrollo social, cognitivo y emocional de los
nifios y nifias en donde el acompafiamiento de la familia y su medio es vital. Por ello surge
el interés de conocer la gestion del servicio del programa Nacional Cuna Mas. El presente
estudio tiene por objetivo establecer la relacion entre gestion del servicio y satisfaccion de
las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en la provincia de Barranca, 2015 y
dar respuesta a la pregunta ¢Qué relacion existe entre gestion del servicio y satisfaccion de

las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Més en la provincia de Barranca?

En la primera parte se presenta el fundamento tedrico de la variable Gestion del
servicio, y sus dimensiones de gestion comunitaria y gestion por procesos asi como
también de la variable satisfaccion de las familias usuarias y sus dimensiones de elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia; en la segunda parte, el
desarrollo metodoldgico del enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y disefio
no experiemental; en la tercera parte, se aborda los resultados obtenidos concluyéndose
que existe relacién significativa entre la gestion del servicio y satisfaccion de las familias
usuarias del servicio de cuidado Diurno del Programa Cuna Mas en la provincia de
Barranca, 2015 (sig. bilateral = .000 < .01; Rho = ,626); los resultados dan cuentan que la
gestion comunitaria y la gestion por procesos intervienen en la satisfaccion de las

familias, preponderantemente la gestion comunitaria.

Palabras claves: Gestion del servicio, satisfaccion de las familias y programa.
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Abstract

The early childhood is fundamental to the social, cognitive and emotional development of
children where it is essential the accompaniment of the family and their environment.
Therefore, interest appears to know service management Cuna Méas National Program.
This study aims to establish the relationship between service management and Cuna Mas
National Program user satisfaction families in Barranca Province, 2015 and answer the
following question: What is the connection between service management and Cuna More

National Program user satisfaction families in Barranca Province?

In the first part, the theoretical foundation of the variable service management,
community management dimensions and Process management are presented. As well as
user satisfaction families variable and dimensions of tangibles, reliability, security,
responsiveness and empathy. In second part, methodological development of quantitative
approach is performed correlational descriptive level and non-experimental design. In this
third part it’s approaching the results of the variables (Bilateral sig = .000 <.01; Rho =,
626); it concludes that there is significant connection between service management and
More Cuna Program user satisfaction families in Barranca Province, 2015. The results
show that community management and process management are involved in families’

satisfaction, preponderantly in community management.

Key words: Service management, satisfaction level of families and programs.



